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Predaj je ...

...dIhodoby systematicky proces
zistovania a uspokojovania potrieb
zakaznika pri zachovani principu vyhra —
vyhra.
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S AGENTURA



Formy komunikacie

= Prehra - Prehra
= Prehra - Vyhra
= Vyhra - Prehra
= Vyhra - Vyhra
= Ziadna dohoda
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Zakladné zlozky predaja

= Potreba
= Kupna sila
= Dovera (ja, produkt, firma, znacka)

SOCIALNA
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AGENTURA
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Dovera...

Znacka
Firma
Produkt

Osoba




" N
Clovek je ako fadovec...

Aké s motivy za konkrétnou potrebou?

Ratio (Co?)

Emotio (Preco?)




Oka

Situ

robi

mihy pravdy ;’ AGENTURA

acie, kedy si zakaznik vytvara dojem a
“malé rozhodnutia”

Spokojnost — Ak dostanete to, Co
oCakavate

Sklamanie — Ak dostanete menej, nez

oca
Nao

kKavate
Senie — Ak dostanete viac, nez

oca

kKavate
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Prekonavanie ocakavani

(Gakdvanie Realita
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Kompetencny trojuholnik

Postoj
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Typologia predajcu

Vysokd uroven zakaznickeho pristupu

Nizka uroven zakaznickeho pristupu

Standardizované tkony

SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA

Originélne rieSenia

Zdravotna sestra

Psychiater

Farmaceut

Mozgovy chirurg




Zakladne principy efektivheho
predaja

Zameranie na situaciu Vyhra - Vyhra

Vytvaranie a ziskavanie dovery SOCIALNA
3. B IMPLEMENTACNA
Posilfnovanie dovery »—

ldentifikacia a porozumenie potrebam
POdera zakaznikovi (reSpektujem jeho rozhodnutie,

snazim sa ho pochopit)

Prekonavanie oCcakavani — nadseny
zakaznik
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Predajny proces a jeho fazy

-

: otrieb
= Neprechadzajte do dalSej faze, pokial nie je predosla uzavreta
= Nevynechavajte ziadnu fazu
= Uistujte sa, ze ste vy aj zakaznik v rovnakej fazy

SOCIALNA
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Fazy predajného procesu

Priprava

Zahajenie

ldentifikacia, zis t'ovanie potrieb
Prezentacia individualneho produktu
Zvladanie pripomienok a uzavretie
Popredajné kroky

SOCIALNA
IMPLEMENTAGNA
AGENTURA




1. Faza: Priprava

. SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA



Prinosy dobrej pripravy ..L

Prekonanie ocakavani

Vytvaranie a posilnovanie dovery a
vztahu predajcu a zdkaznika

LepsSie identifikovat potreby

Vytvarat situacie Vyhra - Vyhra

Podpora zakaznika

_epsSie zvladat zakaznikove pripomienky
Podporit’ viastnu sebadoveru
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Priprava

MOj cie I & Stratégia

Moj Mojho zakaznika
n Trh, konkurencia m Trh, Prostredie
n Firma m Firma
n Produkt / Sluzba m Produkt / Sluzba

n Osoba m Osoba




Priprava na rokovanie %

Vopred sa starostlivo pripravte na vyjednavanie,
nie iba na obranu.

Ciel

Limity vyjednavania

Ustupky

Analyza obchodného partnera
Stratégia vyjednavania

SOCIALNA
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Cief &

Stanovte si, ¢o chcete na rokovani dosiahnut. Urobte si
zoznam BODOV a pripiste ku kazdému svoje realistické
oCakavania v podobe CIELA.

Potom pripiste ku kazdému bodu minimalnu prijatefnu
poziciu. To bude to, Co MUSITE DOSIAHNUT alebo
¢omu sa MUSITE VYHNUT.

Potom zvazte, Ci je niektory z uvedenych bodov
dolezitejSi ako ostatné.

Ak su niektoré body menej dolezite, nemali by sa objavit
v kategorii MUSIM. Tam by mali byt len tie body, ktorée
ak nebudu dosiahnuté, budi znamenat neuspech
rokovania.



Limity vyjednavania

SPODNY LIMIT - aka je najhorsia ponuka, ktoru
este akceptujem?

HORNY LIMIT - aky je horny limit mojho ciefa?

Predmet rokovania Cie P Musim dosiahnu t/ Vyhnu t' sa

SOF 60% Vyhnut sa: SOF menSi ako 50%

POSM Umiestnit 1 MLR LS Vyhnut sa: umiestneniu LS nad vyklad




SOCIALNA
IMPLEMENTACNA

AGENTURA
2.

3 &

K vasim ustupkom priradte ustupky obchodného
partnera, ktoré chcete ziskat'

1.

2.

3

Ustupky nedarujte, ale vymienajte! Stale obchoduijte!

Ustupky

Aké ustupky mbzete urobit?
Zoradte ich podla dolezitosti. Zacnite najmenej
dolezitymi:

1.



Analyza obchodného partnera«

Odpovedzte si na nasledovné otazky:
Aky ciel bude mat partner? (Jeho ciel, jeho limity, jeho Ustupky)
V ¢om sa naSe ciele prekryvaju?

V ¢om sa naSe ciele lisia?

Nakolko a €im je toto vyjednavanie pre partnera dolezité?

Co strati, ak nebude dosiahnuta dohoda?

Aky financny vyznam ma dohoda pre partnera?
AkU ma partner poziciu na trhu?

Aké som s nim mal ja a ini skusenosti?

Aké budu jeho mozné namietky?

Co chce a ako velmi to chce?

Partnerove silné a slabé stranky

SOCIALNA
IMPLEMENTAGNA
AGENTURA
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Strategia vyjednavania «

= Stanovte si jednoduchu a pruznu strategiu:
VITAZ - VITAZ
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Osoba

SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA

m Zakaznik
= Predajca




Typologia predajcu

Vysokd uroven zakaznickeho pristupu

Nizka uroven zakaznickeho pristupu

Standardizované tkony
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Originélne rieSenia

Zdravotna sestra

Psychiater

Farmaceut

Mozgovy chirurg
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Styly interakcie

EUROPSKA UNIA
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Vnimanie

SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA

Pohlad na svet cez vlastne
okuliare

Ak hovorime o spravani inych, uz
sme ho:

Pozorovali vlastnymi oCami

Interpretovali podla vlastnych
sklUsenosti

Reagujeme na neho svojim
iIndividualnym sposobom
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Vnimanie a empatia

,Empatia znamena vidiet
oCami druhého, pocut
usami druhého a citit
jeho srdcom.*

Alfred Adler
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Carl Gustav Jung

Typy osobnosti




Koncept stylov interakcie

Styl interakcie je predvidatelny vzor
spravania, ktory mozu ostatni pozorovat
a vzajomne sa na nhom zhodnut ako na
popise spravania danej osoby.
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Spravanie

Akcie alebo slova, ktoré mozu byt
pozorovane

Vv interakcii s ostatnymi.

Nie su to dovody, motivy alebo pocity, z
ktorych tieto akcie vychadzaju.

SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA



SOCIALNA
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Miera presadenia sa -

Indikuje, Ci ostatni vidia danu osobu skor ako
prikazujucu alebo prosiacu

Miera, s akou Clovek vyjadruje svoje nazory s
Istotou, doverou a silou

Ako Casto dany jedinec preukazatelne
prehlasuje alebo oznamuje a pokusa sa riadit
ostatnych
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Rozsah emotivhosti

Indikuje, do akej mieri ostatni daného jedinca
vidia ako osobu s kontrolovanymi citmi alebo
emotivnu

Ako je pripraveny reagovat v jednani s
ostatnymi a dava najavo svoje pocity, emocie a
dojmy

Zdiela emdcie a je pripraveny vyjadrit svoj hnev,
radost alebo pocity urazky



Popis Stylov interakcie

Kontrolovana
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Objektivny Rozhodny
: 4 Presny Pevny ,

Analyticky | Dynamicky Vecny
Podrobny Efektivny
Logicky Zamerany na vysledky
Kontrolovany Pragmaticky

Prosba Prikaz
Podporujuci Tvorivy
Empaticky Entuziasticky i
Priate Fsky | Lojany Humorny Expresivny

Zamerany na fudi Energicky
Sustredeny Zameriava sa na vizie
na tim Uvadza veci do pohybu
Zdielajuci

Otvorena




Vecny Analyticky | Expresivny | Priatelsky
Casovy Uginny, Presny, Flexibilny program | Podla okolia
program efektivny organizovany
Tempo Rychle, Systematickeé, Rychle, PohodlIné,
kontrolované rozvazne premenlivé rozvazne
Informacie Konecéné UpIné, dokonalé, | Velky obraz, Dopad na
vysledky, dokaz | dékaz odbor. dokaz prospechu | vztahy, dokaz
vase] znalosti od inych dovery
sposobilosti
Vyzadovana | Plna Podpora zasad, Poskytnutie Podpora pocitov,
podpora zodpovednost | racionalny pristup | potvrdenia, investicie do
pobadanie na vztahov
prevzatie rizika
Reakcie pri Autokraticky, Vyhyba sa, Utodi, pocity, MIEky suhlasi,
strese ovlada, hlada vycUvava, strani | emdcie povoluje,
logiku sa prenasa napétie
na fudi
Stratégie Drzte sa svojho, | Povolte napétie Vcitte sa, Zdielajte obavy,
podpory Ziadajte Pod&lvajte vyjasnite, rieSte pocCuvajte

diskusiu
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PrispOosobenie Stylu

= Docasné prisposobenie spravania daneho cloveka tak,
aby bolo zvladané napatie a povzbudzovalo ostatnych k
produktivnejSiemu spravaniu, ked s nim jednaju.




Styri kroky k prispdsobeniu

SOCIALNA
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Rozpoznajte styl druhej osoby

Pripravte si spdsob, akym sa prispdsobite:
obsah a formu (podanie)

Prisposobte sa a vedte jednanie

Vyhodnotte, ako ste sa prisposobili



Priebeh komunikacie

D) 4
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Smrtelna Spirala

Pribeh

eloyeay

Pribeh




Komunikacny model Schulza @
von Thuna -

4 roviny odovzdavanej informacie:

SOCIALNA
, : IMPLEMENTACNA
vecny obsah — minul sa toner AGENTURA
vyzva — treba kupit' novy toner

vztah — doverujem ti, ze vyberieS spravny toner
sebaprejav — hneva ma, ze nemame toner

- » »

e

R
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Interpretujte a najdite 4 drovne v .
nasledovnych vyrokoch

RodiC dietatu: ,Zase s s zamestnanec majstrovi:
neumyl riad! ,Minul sa ndAm material na
Seéf podriadenéemu: vyrobu.*

,Zajtra je posledny den s Manzelka manzelovi: ,ak
na odovzdanie projektu.”  zistim, Ze si ma podviedol,

Partner partnerovi: rozvediem sa s tebou.”
-vezmes si ma?" 7. Partner meskajuci na

Policajt vodiCovi: ,Pan schodzku posiela sms:
Sofer, viete akou ,<Zabludil som.”

rychlostou ste sli?* s. Kolega kolegovi: ,Otvor okno,

prosim ta.”
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V ktorej rovine ste najviac §*
vhimavi?

Zaskrtnite ako je dana vypoved’ mienena a potom ako na nu adresat, podl'a vas,
odpovedal.

Zamestnanec hovori svojmu _ Séf hovori po éas prijimacieho pohovoru
nadr,|avq‘l‘enemu: ,tato praca sa mi uchadza €ovi: ,Spo rlahlivos ¢ ma pre m na
nepaci”. zasadny vyznam.*
| ta praca ma nebavi I spolahlivost je vefmi dblezita
V pretoze ma nemate rad, V iste chapete moje zasady

musim robit takd pracu S hneva ma nespolahlivost
S chcem mat vacsi vplyv na druhych, lebo ja sdm som velmi
vyber svojej prace, takto sa spofahlivy
ne.cltlm.c_lol?re , A pokial nie ste spofahlivy, nemate
A dajte mi ind pracu tu ziadnu Sancu
Reakcia nadriadeného Reakcia uchadza éa
| Co savam nepaci? I o rozumiete pod spolahlivostou?
\ Ja sl tieZ nemozem svoju \ potom vas urcite hneva kazda
pracu vzdy vybrat odflaknuta praca, ze?

S preco ste tak nespokojny? S pre mna je spolahlivost tieZ velmi
Necitite sa u nas dobre? dolezita

A nestavajte sa ku tomu A mozete pocitat s tym, Ze som velmi
takto. Ind pracu pre vas spolahlivy

nemam...



V ktorej rovine ste najviac

vnimavi?

Nadriadeny podriadenému: ,Zda sa, ze
vaSe vypo ¢ty nie su v poriadku.”
I vypocty su chybné

V pomylili ste sa
S nesuhlasim s vypoctami. To
sa mne stat'nemohlo
A eSte raz vypocty skontrolujte

Reakcia podriadeného
I ¢o je na nich zlé?
V preto ste tu Séf

S ja som predsa vSetko
kontroloval. Ako sa mi to
len mohlo stat’

A hned’ vSetko prekontrolujem

by

SOCIALNA
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Séf sa pyta asistentky: ,Kde su
informacie k pripadu?”
I povedzte mi, kde su tie
Informacie
\Y urcite viete kde su. V tom
sa na vas mézem spofahnut’
S neviem kde su
A

najdite mi tie informacie

Reakcia asistentky

I informacie najdete v druhej
polici dole

vy ste siich predsa dal
stranou. UZ sa nepamatate?

V

S preco sa stale pytate mria?
Ja sa o tieto veci nestaram

A

nabuduce budte poriadnejSi



V ktorej rovine ste najviac
vnimavi?

Zamestnanec hovori sefovi o kolegyni:

-Pani Smutna prisla uz zase neskoro.”
'I pani Smutna prisla neskoro
DV pani Smutnej nechate nieco takého prejst?
DS ja chodim presne
A povedzte jej k tomu nieco, takto to predsa dalej nejde!

SOCIALNA
IMPLEMENTACNA
AGENTURA

Reakcia Sefa
I to uz viem
DV vy ste teda dobry! Takto ohovarat’ kolegov!
DS vy ste este nikdy neskoro nepriSiel?
A rieSenie tejto veci nechajte na mna



V ktorej rovine ste najviac
vnimavi?

Vyhodnotenie: spocitajte, ktorych pismen mate najviac v
oboch cCastiach.

B = informéacie (vecny obsah)
2/ = vztah

)5 = sebaprejav =
M\ = vyzva (apel) =

SOCIALNA
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Rovina, kde ste ziskali najviac bodov (pismen) je rovina, na ktoru
ste v komunikacii najviac citlivi. V danej rovine najlepsie pocujete a
rozpravate.



Prekazky v komunikacii

Neexistuje idealna komunikacia

V kazde] komunikacii je skreslenie
Komunikaciu je mozné zlepsit, naucit
sa

Prekazky je mozné odstranit
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Prekazky v komunikacii

fyzikalne (telefén, hluk, vyrusovanie inej osoby)
psychologickeé (predsudky, podrazdenost,...)

jazykove (dialekt, rychle tempo, pouzivanie
vyrazov, ktorym partner nerozumie)

SOCIALNA
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